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العنوان: فن الاتصال القفعال 
المؤلف: دعبيرحمدي 


إشراف عام: نجلاء محمد رضا قاسم 


- 


- والتوزيع 


5 ش يوسف الجندي ميدان باب اللوق 
أمام صول البستان وسط البلح 
تليفون: 24517300 - 01271919100 
2[/0100.001©) 5303125161 :المع 


التوزيع 
المجموعة الدولية 
للنشروالتوزيع 
0 ش طوومان باي - الزيتون - القاحصرة 
تليفون: 24518068 - 01099998240 
.61/200 1 منا0و_طوع الللج 310 :المع 


تصميم الغلاف: إيمان صلاح 
إخراج داخلي: معتز حسنين 


جميع حقوق الطبع والنشر محفوظة 
يحظر طبع أو نشر أو تصوير أو تخزين أي جزء من هذا الكتاب بأية وسيلة إلكترونية 
أو ميكانيكية أو بالتصويرأو خلاف ذلك إلا بإذن كتابي من الناشر فقط 


الترقيمالدولي: 978-977-6451-68-1 
رقمالايداع:. 2014/8865 
الطيعة الأولى: يناير2015 
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195 الاممء ع16مقغ1اممة عه .5.لا ءعل0من 0عغ11لمعم د5عدون 1312 


أمععناعء ,ععة15اطنام عط لمم 71551007اعم غناماع 1لا 0110 /[30 10 0ععن000معء عط غمم ناا .لعلمعوع 55و21 411 .100غناط1 غ015 :م833 ومخطك1اطرط ,مغ 3ه«دد .2015 © غطونءلزمه) 


أمععءاع ,ععة5ة اطلام عطغ سمءع 155160صمعم غنمط1 


إهداء 


أسرتي الفالية 
اعدفاكى الأعزاء 
امن اسهد بالتواصل معنكم 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير 


يِ 


0351 :م831 115309طنا6 506 52303 .2015 © + لو ذىلرمه) 
'مم0ء ع3616ع11ممة عه .5.لا ,ع0من 0عغ071معم كعدنا 312+ 
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7 ه:]لالامءععم 


. : 1746355 :الم 


.: 


ااع 5805855101 508181101 فقا 06 ١18110141,‏ (1101معلامع ' ' ١‏ 
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يفوز الشخص المحبوبء وحتى في ظل الظروف غير 

فهي مقولة صحيحة بنسبة كبيرة والسبب في ذلك أن 
القحص البحبوب هو الشخص الذى لديه القدرة العالية 
على التواصل مع الآخرين مما ينشأ بينهم علاقات صحيحة 
تم بناؤها على أسس صحيحة في عملية الاتصال. 


للوصول إلى أفضل النتائج؛ لأننا سوف نكتش ف من 
قرائتنا أن معنى الاتصال هو النتيجة التي تحصل عليها . 


0 11(/151888! هذ لام 4:14 4/4/2020 ده 1080م - 12131 مه1غعءع011) عذموءة عادمقعء : ومتذدئنامرم معدقع 
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اي 146335 وله 

7 :أ ننامءععم 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


ممء 3616غ116اممة عه .5.لا ءع0منا 0عغ11لمعم د5عدن 316+ 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


11 :م833 156159اطناط ,0 5303 .2015 © لو ذعلزمه) 


7 ه:]لالامءععم 
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.: 
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عمليةالاتصال 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


إن أي تفاعل بين أي شخصين أو جهتين مختلفتين يعتبر بالدرجة 
الأولى اتصالاء وهذا الاتصال يتم من أجل إيصال المعلومات؛ 
تغيبر المواقف والأساليبء أو تحريك الأطراف الأخرى لتلبية 
حاجة ما أو تنفيذ أمر معين» وهناك العديد من التقسيمات التي 
تحتويها عملية الاتصال. 

وباعتبار الاتصال عملية إنسانية بحتة تعتمد على النفس البشرية 
فكذلك جميع مكونات هذه العملية تتم من خلال العناصر المادية 
للجسد البشريء والتي تتفاعل مع هذه النفس فيتم الإرسال عبر 
الكلماتء العيون» والحركات. ويتم الاستقبال عبر السمع» النظر» 
والإحساس. ويتم تحليل هذه العوامل عبر المفاهيم والأفكار 
وتحليل المعاني الماورائية في عملية الإرسالء وبالتالي التحكم 
فيه حسب القرارات التي تتوافق مع المشاعر والعواطف. مرتكزة 
جميعًا كما قلنا على العوامل المادية في الجسد ومعتمدة على 
الروح في إضفاء الراحة والطمأنينة للقرارات المتخذة. 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


11 :م833 156159 اطاط ,0 5303 .2015 © لو نعلزمه) 
ممء 3616غ116ممة عه .5.لا ءع0منا 0عغ11لمعم د5عدن 312+ 


08 11(/151888! هذ لام 4:14 4/4/2020 ده 1080:م - 12131 مه1غعءع2011 عذموءة عادمقء : ومتذدئناملم معدقع 
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اي ج1465 وله 

7 :أ ننامءعم 


1 فنالاتصالالفعال 


كما أن عملية الاتصال يمكن أن تكون وبشكل أساسي عملية 
تفاعلية؛ فالمرسل يصبح مستقبلاء والمستقبل يصبح مرسلاء 
وبالتالى تنشأ تفاعلات أكثر تعقيدًا لهذه العملية مما يجعل خطواتها 
تحفاج إلى درجة أكبر من اليقظة والانتباه حتى يتم تتجنب دخحول 
أي عمليات تشويشء سواء أكانت مقصودة أو غير مقصودة. 
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أمععناع ,ععط15اطنام عط لمم 71551007اعم عامط 1لا 0110 /[30 10 0ععنله20معء عط غمم ناا .لعلمعوع 55و21 411 .100غناط1 غ015 :م838 ومخطك1اطرط ,مغ 3همدد .2015 © غطونولزمه) 


عناصر تعريف التواصل الفعال 


يتضح أن هذا التعريف يتضمن العناصر التالية: 

© الفعل: هو التواصل الفعال فعل يقوم به الكائن البشري 
وليس فطرة جبل عليها. أي أن الإنسان لا يمارس التواصل 
الفعال بطبعه. بل من خلال الفعل القائم على الجد والأخذ 
بالأسباب والتوظيف الأمثل للمعارف والمهارات والطاقات 
(البدنية والنفسية). وهذا الفعل محكوم بالكثرة والإنتاجية 
الموصوفة بالنجاح.. 

© التوازن: يقوم التواصل الفعال على مبدأ التوازن بين الإلقاء 
والتلقي من حيث استثمار إمكانيات الطرفين وتوفير شروطهما 
اللازمة التي تكفل عدم الإضرار بأحدهما لصالح الآخر. 
فالملقي يستثمر كل إمكانياته التي تؤهله للقيام بعملية الإلقاء 
خير قيام دون الإضرار بالذات من حيث تحميلها ما لا تطيق 
بدنياء أو إيقاعها في حالة اللا توازن النفسي - وفقا لمفهوم 
هايدر للتوازن - أو إحراجها بجعلها تتصدى لما لا تعلم في 
إدعاء صريح للمعرفة. أما المتلقي» فيجب أن توفر له الشروط 
اللازمة للتلقي السليم السهل من خلال الاستخدام المتقن 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 
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ممء 3616غ116اممة عه .5.لا ءع0منا 0عغ11لمعم د5عدن 316+ 


١111151888 0‏ هذ لام 4:14 4/4/2020 ده 1080م - 12131 مه1غعءع2011 عذموءة عادمقعء : ومتذدئنامرم معدقع 
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اي ج1463 وله 

7 :أ ننامءععم 


1فنالاتصال الفعال 


للغة» وتقليص نسبة التشويش على الرسالة التواصلية قدر 
المستطاعء والاتجاه الإيجابي نحو المتلقي والذي بموجبه 
يتم احترام المتلقي ويقدم له ما يفيده ويندرج ضمن قدراته 
الاستيعابية وضمن الإطار الدلالي المشترك بين الملقي 
والمتلقي. إن التوفيق بين شروط الإلقاء والتلقي» هو المحك 
في تمييز التواصل الفعال عن التواصل العادي (غير الفعال) 
الذي غالبا مايؤدي إلى سوء الفهم بما ينتج عنه من تبعات 
سلبية على الكائن البشري. 

© الاستخدام: يقوم التواصل الفعال على الاستخدام الأمثل 
لكافة أشكال التواصل الذاتى والجماهيرى والبنيشخصىء 
التقليدي وتوظيف كافة وسائط تقديم الرسالة التواصلية من 
نصوص وصور ثابتة أو متحركة» وأصواتء وألوان في شكل 
منفرد أو متعدد وصولا بالفاعلية الى أقصى مدى ممكن. 

© المواءمة: لا تتحقق فعالية التواصل بمجرد التطرق لمجموعة 
من العناصر المكونة للعملية التواصلية» بل لابد من مواءمة هذه 
العناصر لمقتضى الحال في بعديه الزماني والمكاني. وتنحقق 
هذه المواءمة عند النظر إلى الحال كبعد زماني واحد لا يتجزاً 
حتى تتحقق مقولة: «لكل مقام مقال». 
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5و1الاممء ع16مقع1اممة عه .5.لا ءعل0من 0عغ11لمعم د5عدن 316+ 


أمميةالاتصال 


© تعتبر الاتصالات أساس حياتنا اليومية فنحن نتبادل كميات 
ونوعيات ضخمة من البيانات والمعلومات» فمن السؤال عن 
الأحوال إلى تبادل المشاعر ونقل الأفكار واستعراض الأخبار 
وتناقل وجهات النظر وتوفير المعلومات والرقابة» أن القدرة 
على إنجاز الأهداف تتوقف على كفاءة الاتصالات التي يبرزها 
المدير في عمله النجاح الذي يحققه الإنسان في عمله يعتمد 
في(85 /) منه على البراعة الاتصالية و(15/) فقط تعتمد 
على المهارات العملية أو المهنية المتخصصة. 

ا ا ل ل ل 0 
ويقدر , بعض الخبراء أنها تستهلك ما بين 75 -95/ من وقت 
المديرين؛ هذا فضلا عن أعمال مدير المدرسة التربوية التي 
تعتبر كلها اتصالات. 

© أنها تفيد في نقل المعلومات والبيانات والإحصاءات والمفاهيم 
عبر القنوات المختلفة بما يسهم في اتخاذ القرارات الإدارية 
وتحقيق نجاح المدرسة وتطورها. 
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7 :ننامءعم 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


ممء 3616غ116اممة عه .5.لا ءع0منا 0عغ11لمعم د5عدن 316+ 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155168صمعم غنامط1 


11 :م833 156159اطناط ,0 5303 .2015 © لو ذعلزمه) 


ا |ل ا 


© أنها ضرورة أساسية في توجيه وتغيبر السلوك الفردي 
والجماعي للطلاب والعاملين» وهو ما تسعى وتدور حوله 
كافة ليود العروة. 

© أنها تسهم في نقل المفاهيم والآراء والأفكار عبر القنوات 
الرسمية لخلق التماسك بين مكونات المدرسة؛ وتوحيد 
جهودها بما يمكنها من تحقيق أهدافها. 

© وسيلة هادفة لضمان التفاعل والتبادل المشترك للأنشطة 
المختلفة. 

© وسيلة رقابية وإرشادية لنشاطات المدير في مجال توجيه 
تعائيات العاملية. ْ 


© وسيلة لتحفيز العاملين للقيام بالأدوار المطلوبة منهم. 


]0 11!/151888! مذ لام 4:14 4/4/2028 ده 0عغم1عم - 16131 5و1غعع11م عذموءة عادمقع : ومتط115آضرم دقع 
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7 :انامععم 
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أمععناع ,ععط15اطنام عط لمم 71551007اعم ناماع 1لا 0110 /[30 10 0ععنله20معء عط غمم نزوا! .لعلمعوع 55و21 411 .100غناط1 غ015 :م838 ومخطك1اطلط ,مغ 3همدد .2015 © غطونولزمه) 


4 
ققرة الآاتضسال 


«الكللام: يعطى الإدراك والمعنى. 
هالص وت يعطى الانطباع بهذا المعنى. 
٠‏ الصورة: تدعم الانطباع والمعنى. 
يجب أن يعبر الكلام والصوت والصورة عن المعنى المطلوب 
توصيله. 


4 


الكلمسات : 
٠‏ اعرف هدفك. 


٠«‏ استعمل كلمة «أنت). 
٠.‏ استخدم لغة الكلام المناسبة. 


٠‏ لخص لي كلماتك. 


]0 11!151888! هذ لام 4:14 4/4/2028 ده 0غ1108م - 12131 مه1غعع11م عزموءة عادمقع : ومذط15آضملم مدع 
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65 اذ 

7 :أ ننامءععم 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


ممء 3616غ116اممة عه .5.لا ءع0منا 0عغ11لمعم د5عدن 316+ 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


11 :م833 156159اطناط ,0 5303 .2015 © لو ذعلزمه) 


1 فن الاتصال الفعال 


نبرةالصوت: 

تعرف على نبرة صوتك. 

٠‏ تعرف على سرعة صوتك. 

. غير في نبرات صوتك. 

٠‏ تأكد أن صوتك واضح تمامًا. 


٠‏ انزل بصوتك في آخر كل شيء تقوله. 


2 
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. : 1746355 :للم 
7 :انامععم 
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50 
أنواعالاتصال 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155168صمعم غنامط1 


أولا: نوع الاتصال من حيث اللغة المستخدمة: 


© اتصال لفظي: 

ويدخل ضمن هذا التقسيم كل أنواع الاتصال التي يدخل فيها 
اللفظ أو الكلمة كوسيلة للاتصالء أو لنقل رسالة من المرسل 
الألفاظ المنطوقة الرموز الصوتية» فعبارة « أهلا وسهلا « قد تقال 
بنبرة صوت تحملها دلالات مختلفة عن معناها الأصلى. 
© الاتصال غير اللفظي: 


ويدخل ضمن هذا التقسيم كل أنواع الاتصال التي تعتمد على 
اللغة غير اللفظية» مثل: 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


« لغة الاشارة: وهى تتكون من مجموعة الإشارات البسيطة أو 
المعقدة التى يستخدمها الإنسان للاتصال بغيره. 

ل لغة الحركة والأفعال: وتتضمن جميع الحركات التى ننقل بها 
معان أو مشاعر» لمستقبل الرسالة. 


11 :م833 156159اطناط ,0 5303 .2015 © لو ذعلزمه) 
ممء 3616غ116اممة عه .5.لا ءع0منا 0عغ11لمعم د5عدن 316+ 


]0 11!151888! هذ لام 4:14 4/4/2028 ده 0غ1108م - 12131 مه1غعع11م عزموءة عادمقع : ومذط15آضملم مدع 
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65 اذ 

7 :أ ننامءععم 


١ل‏ له ل لا ليا لي 


4 1فنالاتصال الفعال 


٠‏ وهى لغاة الجسد: تلك الحركات التي يقوم بها بتعض الأفراد 
المعلومة التي يريد أن تصل إليه وهناك بعض الأشخاص 
الحذرين والأكثر حرصًا وأولئك الذين يستطيعون تثبيت 
فهم المتحفظون ولك يمكن أيضا معرفة انطباعاتهم من خلال 
وسائل أخرى: 
» شاور باليدان. 
« اهتم بالمظهر. 

٠‏ أمشى ببطء وأذهب للجمهور. 
© الإيتسامة. 

. وزع النظرات بين الحاضرين. 
٠‏ افتح العينان بطريقة طبيعية. 

٠‏ انظر مباشرة في عيون الجمهور. 
٠‏ قف بطريقه طبيعية وقوية. 

« لغة الأشياء: مثل ارتداء الملابس السوداء ودلالتهاء أو وضع 
أدوات من عصر معين فوق المسرح؛ لتوحي للمشاهد بزمن 
العد بع 


أمععناء ,ععط15اطنام عط لمم 71551007اعم عامط 1لا 0110 [30 10 0ععنل20معء عط غمم نزها! .لعلمعوع 55و21 411 .100غناط1 غ015 :م838 ومتطك1اطرط ,مغ 3مدد .2015 © غطونولزمه) 


غ195الاممء ع1مقع1اممة عه .5.لا ععل0من 0عغ11لمعم د5عدون 316+ 
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وسو 746335 [حوايق 

7 :انامععم 


ثانياً: نوع الاتصال من حيث حجم المشاركين فى العملية الاتصالية: 
© الاتصال الذاتي: 
وهو الاتصال الذي يحدث داخل الفردء أو بين الفرد ونفسه. 


أي أنه الاتصال الذي يحدث داخل عقل الفرد ويتضمن أفكاره 
وتجاربه ومدركاته. 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


© الاتصالالشخصي: 

وهوالاتصال المباشرهء أو الاتصال المواجهى» حيث يمكن 
فيه أن نستخدم حواسنا الخمس.ء ويتيح هذا الاتصال التفاعل بين 
شخصين أو أكثر» في موضوع مشتركء ويتيح أيضا فرصة التعرف 
السريع والمباشر على تأثير الرسالة» مما يتيح فرصة أمام القائم 
بالاتصال لتعديل رسالته» لتصبح أكثر فاعلية وتأثير. 
© الاتصال الجمعي: 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


وهو يحدث بين مجموعة من الأفراد مثل أفراد الأسرة زملاء 
الدراسة أو العمل» حيث يتاح المشاركة للجميع في الموقف 
الاتصالى. 


© الاتصال العام: 


ويعنى وجود الرد مع مجموعة كبيرة من الأفراد» كما هو الحال 


11 :م833 156159 اطاط ,0 5303 .2015 © لو نعلزمه) 
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0 11(/151888! هذ لام 4:14 4/4/2020 ده 1080م - 12131 مه1غعءع011) عذموءة عادمقء : ومأذدئنامرم معدقع 
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اي ج1465 وله 

7 :أ ننامءعم 


أ فنالاتصال الفعال' 


© الاتصا الجماهيري: 

وهو عملية الاتصال التي تتم عن طريق استخدام وسائل الإعلام 
الجماهيرية» وهو يتميز بقدرته على توصيل الرسائل إلى جمهور 
عريض متابين الاتجاهات والمستويات» ولإفراد غير معروفين 
للقائم بالاتصال» تصلهم الرسالة في نفس اللحظة.» وبسرعة فائقة» 
مع مقدرة على خلق رأى عام. 
© الاتصال ل الوسطى: 

وهو يحتل مكانا وسطا بين الاتصال المواجهى. والاتصال 
الجماهيري» وهو يشمل الاتصال السلكي من نقطة إلى أخرى. 
مثل الهاتف والتلكس... 
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6 
صفات عمليةالاتصال 


أمععءاع ,ععة5ة اطلام عطغ سمءع 155160صمعم غنمط1 


وذاف طوة إسائة: 

تفاعلية ديناميكية دائمة الحركة. 

ه غملية ذائرية بمعنى أن هناك تبادلاً للآدوار سن المرمتل 
والمستقبل. 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


0351 :م831 115309طنا6 506 52303 .2015 © + لو ذىلرمه) 
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65 اذ 

7 :أ ننامءععم 


20 


أولا: المرسسل: 

. هو مصدر الرسالة الذي يصفها في كلمات أو حركات أو 
إشارات ينقلها للآخرين. 

شروط لايد مخ توفرها بالمرسل: 

© إلمامه بجميع عناصر الموضوع الذي سيقوم بإرساله. 

© الحابة برستل الاتسال ومصادرها وختصائضها. 


0 11!/151888! هذ لام 4:14 4/4/2020 مه لعغم1عم - 1ه1ع1آ ومةغعع26011 عذطوءة عادمقء : ومتدكئتاضلم معدقع 
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أمععناعء ,ععط15اطنام عط لمم 71551007اعم عامط 1لا 0110 /[30 10 0ععنل00معء عط غمم نزها! .لعلمعوع 55و21 411 .100غناط1 غ015 :م833 وصخطك1اطلط ,مغ 3مدد .2015 © غطونىلزمه) 


© استخدامه الجيد للغة الجسد. 
© إيمانه بالعمل الذي يؤديه محبًا له. 
© معرفته الجيدة بنفسية الفئة المستهدفة وخصائصها. 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


ثانيا: المستقيل: «الفتة المستهدفة)»: 

٠‏ هو الشخص أو الوجهة الذي توجه إليه الرسالة ويقوم بحل 
رفوؤها وشسر مضو اهاء وقد يكون ششضًا واحدا أى مجموعة 

شروط لابد من توافرها في المستقبل: 

© منصنًا جيدًا. © قارًا ماهرًا. 

© واعيًا ومتابعًا للمرسل. 


كانتا الرسبسالة 

٠‏ هي المحتوى المعرفي الذي يريد المرسل نقلة. 

٠‏ هي الهدف الذي تسعى عملية الاتصال ككل لتحقيقه. 
شروط لابد من توفرها في الرسالة: 

© الدقة العلمية للمحتوى المعرفي. 

© بعدها عن التعقيد والتشعب ليسهل تعلمها. 

© أن تكون مناسية لمستوى الفعات المستهدفة. 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 
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اي 65 اذ 
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أ فنالاتصال الفعال 


© أن تشما عتاضر الأثارة والتشويق أثناء عرضها. 
© أن تشكل الوسائل التعليمية المرافقة للرسالة جزئًا من مادتها. 


رابعاً: قناة الاتصال: «الوسسيلة»: 


٠‏ هي القناة أو القنوات التي تمر خلالها الرسالة بين المرسل والمستقبل. 

» ومنهامايلي: صوت المرسل - الكتب والمطبوعات - 
الخرائط - الرسوم - اللوحات _ الصور_الأفلام _ الصوتيات 
_التحاسونته وغيرهاده: 


خامسا: التغذية الراجعة: 


٠‏ وهي الوسيلة التي يتعرف بها المرسل على التأثير المقصود 
للرسالة التي قام ببئها للمستقبل. 

٠‏ وعلامتها: ظهور علامات الانفعال على المستقبل من فرح أو 
حزن أو ضحك أو بكاء أو خوف أو انزعاج. 


يبه ملاحظة! قد تكون التغذية إيجابية ومن الممكن أن 
20507 تكون سلبية»فالإيجابية تخبرك أنه تم تحقيق 

#2 التأثير المقصود والسلبية هى الانحراف عن 
البدك البقصيرة إعالة ‏ - 


ع0 ١1111151888‏ هذ لام 4:14 4/4/2020 ده 10560عم - 16131 مم1ئغعع011) عزذموءة عادمقء : ومتذكئناطم معدقع 
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أنماط أو أشخال الاتصالات التنظيمية 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


قام كل من بافلز وباريت (1951م) وليفيت (1962م) 
ببعض البحوث حول الاتصالات وأهميتها في صنع القرارات. 
وكشفت هذه البحوث أن التنظيم اللا مركزي أكثر فاعلية في حل 
المشكلات المعقدة» وذكر العديلى (1416ه 2 463-46) إلى 
أن تلك الدراسات أظهرت عدة أنماط الاتصالات جميعها تقريبًا 
تستند على الأنماط الأربعة التالية : 
© التمط الأول (شكل العجلة): 

وهذا النمط يتيح لعضو واحد في المحور( أو الرئيس أو 
المشرف ) أن يتصل بأعضاء المجموعة الآخرين» ولا يستطيع 
أعضاء المجموعة فى هذا النمط الاتصال المباشر إلا بالرئيس» 
أي أن الاتصال يتم فيما بينهم عن طريقه فقط» واستخدام هذا 
الأسلوب يجعل سلطة اتخاذ القرار تتركز فى يد الرئيس أو المدير. 
© النمط الثاني (شكل الدائرة): 

وهذا النمط يكون فيه كل عضو مرتبط بعضوين. أي أن كل 
فرديستطيع أن يتصل اتصالا مباشرًا بشخصين آخرين» ويمكن 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


11 :م833 156159 اطاط ,0 5303 .2015 © لو نعلزمه) 
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2114 | ذن الاتصال الفعال 


ل لوا يالا 1 


الاتصال ببقية أعضاء المجموعة بواسطة أحد الأفراد الذي يتصل 
بهم اتصالا مباشرًا 
© النمط الثالث (شكل السلسلة ): 

وفي هذا النمط يكون جميع الأعضاء في خط واحد» حيث لا 
يستطيع أي منهم الاتصال المباشر بفرد آخر (أو بفردين) إلا إذا 
كان أحد الأفراد الذين يمثلون مراكز مهمة 
© النمط الرابع (شكل الكامل المتشابك): 

في هذا النمط يتاح لكل أفراد التنظيم أو المنظمة (الجهاز) 
الاتصال الساتسرياي فرد فيهاء , بمعنى آخر إن الاتصال هنا يتجه 
إلى كل الاتجاهات» غير أن استخدام هذا النمط يؤدي إلى البطئ 
في عملية توصيل المعلوماتء وإلى إمكانية زيادة التحريف فيهاء 
وضياع المسؤولية» وبالتالي يقلل من الوصول إلى قرارات سليمة 
وقعال. 
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العوامل التي تزيد من فاعلية الاتصال 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


» الثقة في مصدر الرسالة. 

و الخ مقيوية وافقاء العا زاهةالر افة: 

ه اعتيار الوقت المناسب لتوجيه الرسالة حت 

٠‏ لا تكون المعلومات عديمة الفائدة. 

٠‏ استخدام المؤثرات الدالة التي تعكس حقيقة المعنى والمفهوم 
المطلوب (نبرات الصوتء اختيار الكلمات» حركات الوجه). 

٠‏ جذب الانتباه الكامل. 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


٠‏ التحدث بطريقة مشوقة وتجنب الإسهاب الزائد أو الإيجاز 
الشديد. 


٠‏ ضرب الأمثلة واستخدام وسائل الإيضاح (كالبصرية» أو 
السمعية»...). 

٠‏ التعرف على ردود الفعل من جانبى مستقبلى الرسالة والتأكد 
من فهمها. 


11 :م833 156159اطناط ,0 5303 .2015 © لو ذعلزمه) 
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65 اذ 
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3 1 فن الاتصال الفعال 


» عدم التسرع في اتخاذ القرارات أو تكوين رأي إلا بعد تلقي 
الرسالة كاملة. 


٠‏ يجب أن يكون المرسل حساسًا لوجهات نظر المستقبل وإطاره 
الفكري واتجاهاته؛ ودوافعه. وأن يصوغ الرسالة بالأسلوب 
الذي فهمه وينقلها إليه خلال القناة التي تناسبه. ويرسلها في 
الوقت الذي يلائمه. 


]0 11(/151888! مذ لام 4:14 4/4/2028 ده 0عغم1عم - 16131 5و1غعع11م عزموءة ادمقع : ومتط115آضرم دقع 
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10 
معوقا الاتصال 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


توجد عدة معوقات للاتصال ذكرها كثير من الكتاب والباحثين» 
إلا أنه يمكن تصنيف تلك العوامل كما إلى مجموعتين هما : 


أولا: تحريف المعلومات 

تكرة سملي الألبا لط "الناسيق انمكاهك سيف 
مراحل متداخلة ومعقدة» ونظرًا للأخطاء أو الهفوات التى يحتمل 
مقصودة من الاتصال» وتندرج هذه الأخطاء ضمن أربعة معوقات 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


أساسية فى : 


© خصائص المتلقي: 

يتباين الأشخاص في الاستجابة لنفس الرسالة لأسباب ودوافع 
شخصية مختلفة منها التعليم والتجارب السابقة» وبناء على ذلك 
يختلف رد فعل شخصين من بيئتين مختلفتين حول موضوع واحد 
كما تؤثر الدوافع الشخصية في فك رموز الرسالة وتفسيرها . 
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اي ج1465 وله 

7 :أ ننامءعم 


أ فن الاتصال الفعال 


١ل‏ له ل لا لها لي 


© الادراك الانتقائي: 

حيث يتجه الناس إلى سماع جزء من الرسالة وإهمال 
المعلوفات الأغبري لغندة أسباب متها الحاجة إلى تجنب 
حدة التناقض المعرفى لذلك يتجه الناس إلى غض النظر عن 
التخلوسات الى عار ضوبمع الممتقتات الى رسك فهم مق 
قبل» ويحدث الإدراك الانتقائي حينما يقوم المتلقي بتقويم طريقة 
الاتصال بما في ذلك دور وشخصية وقيم ومزاج ودوافع المرسل. 
© المشكلات اللغوية: 

تعتبر اللغة من ابرز المجموعات المستخدمة فى الاتصال بيد 
أن المشكلة هنا تكمن في أن كثير من الكلمات الشائعة الاستخدام 
في الاتصال تحمل معان مختلفة لالأشخاص المختلفين» فقد 
تكون للكلمة عبارات ومعان متعددة بحيث تحمل تفسيرات 
مختلفة» أو أن تكون اللغة خاصة لمجموعة فنية معينة من الصعب 
على منهم خارج هذه المجموعة فهمها. 
© ضغوط الوقت: 

ودائمًا يؤدي ضيق الوقت إلى تحريف المعلومات المتبادلة» 
ويعزي ضيق الوقت إلى اللجوء إلى تقصير قنوات الاتصال 
الرسممية كآن يصيدر اليدير مر اغوي الحنه الموظلين لإنجاز 
عمل معين بحجة انتهاء فترة الدوام ومن ثم لا يسجل هذا الأمر 
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فى السجلات الرسمية لتحدد من خلاله المستوليات» إضافة إلى 
أن الموظف بسبب ضيق الوقت قد ينفذ هذا الأمر بشكل لم يكن 


ثانياً: حجم المعلومات: 

يتمثل ثانى المعوقات الرئيسية للاتصال فى الإفراط فى مقدار 
المعلومات» ومن الشكاوى السائدة في أوساط المديرين فى 
المنظمات أنهم غارقون في المعلومات . فإذا ما تم الاهتمام بكل 
المعلومات فإن العمل الفعلي للمنظمة لن يؤدى مطلقا. 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 
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65 اذ 

7 :أ ننامءععم 


5 أ فنالاتصال الفعال 


11 
مقوهاة الاتغتال القعال 


تتوقف فعالية الاتصال على عدة عوامل أو مقومات»ء وفيما يلى 
نذكر أهم المقومات. 


أولا: الاصفاء (الإنصات): 


ويقصد به الاستماع إلى الآخرين بفهم وأدب واحترام 
لبا رار ان وار ل ساني يركة أسمة اينات اكوم 
والاشتحاب والتذكر: #وَإِدًا قرحت الْفَرَءَان فَأُسْتَمِعُوأ موا لد وأنصمرا 


ار عر ود سو 


ترحمونَ © (الأعراف: 204). 
تقول الدراسات أن 75 / من العلاقات الإنسانية يمكن بناؤها 
عن طريق مهارة الإنصات الجيدء كما تقول أننا نستعمل فقط 

25 / من قدراتنا في الإنصات. 
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: 17463355 :للم 
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ثانيا: الحديث المؤثر (الشرح) : 
وهو يعتبر أهم واسطة للاتصال بالآخرين والتأثير عليهم وقد 
يكون هو الواسطة الوحيدة لفعل ذلك فى أغلب الأحوال .كما أن 
المدراء في الحديث أربعة أنواع على النحو التالي : 
© المتجنب: وهو الشخص الذي يتجنب أو يبتعد عن الأعمال 
والمهام التي تجبره على الحديث المنظم أو العام مع الآخرين. 
© المتردد: وهو الشخص الذي يخاف ويرتبك عندما تتاح له 
فرصة الحديث. 
© المرحب: وهو الشخص الذي يقدم الأحاديث. 


© الباحث: وهو الشخص الذي يبحث عن الفرص الملائمة 


8 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


ويذكر أن النوع الرابع (الباحث) هو أكثرهم تأثيرًا في الآخرين. 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


ثالثا: استعمال لغة الاشارة : 


ويقصد بها الوسائل غير اللفظية مثل حركات الجسم 
والإيماءات» وحركات العينين واليدين» وطريقة الجلوس 
والمشيء, وطريقة اللبس والابتسامة وغيرهاء وهي - كما سبق 
إيضاحه - مهمة جدًا في عملية الاتصال» ويكون لها في بعض 
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اي ج1465 وله 

7 :أ ننامءعم 


5 أ فن الاتصال الفعال 


)له له ل لا ليا لي 


الأحيان تأثير أقوى من الرسائل اللفظية حيث يميل الناس إلى 

تصديقها عندما يتعارض الاثنان ولكي يزيد المتحدث من فعاليته 

في استخدام لغة الإشارة» ينصح بما يلي : 

© أن ينظر في استماعه إلى عيني المتحدث باهتمام واحترام. 

© أن يقف ويجلس بطريقة جيدة وطبيعية غير مفتعلة أو مرتبكة 
أو غريبة. 

© أن يحافظ على الهدوء والسكينة عند الاتصال بالآخرين 
ويشعرهم بالراحة والرغبة في مواصلة الاتصال. 

© أن يكون لبسه دائمًا نظيف ومرتب وغير غريب بحيث يفرض 
الاحترام والتقدير. 

© أن لا يتشاغل بأي أعمال عندما يتحدث أو يستمع للآخرين.. 

© أن يستعمل حركات اليد والجسم وملامح الوجه الملائمة 
للوسبالة: 

© أن يحافظ دائمًا على إشراك المستمع معه في الحديث. 

© أن يستعمل نبرات صوته بشكل وواضح وواثق وبعيدًا عن 
العدائية. 

© أن يحتفظ دائمًا بالبشاشة والابتسامة. 


© أن يستعمل المسافة بفعالية» فيعرف متى أقترب ومتى أبتعد. 
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رابعاً: السؤال والمناقشة: 

٠‏ إن المتصل قبل أن يبدأ بعملية الاتصال يجب أن يسأل نفسه عن 
الهدف الذي يريد تحقيقه من الاتصال وعلى ضوء هذا الهدف 
يمكن أن يختار كلماته ولهجته في مخاطبته للموظف. 

ولكي يضمن المدير فاعلية الاتصال لا بد أن يعطي موظفيه 
الفرصة في أن يسألوا ويستفسروا وأن يشجعهم على المبادأة 
وذلك بأن ينزع من نفوسهم الخوف من النقد. حيث أن بعض 
المرؤوسين يخشون الاتصال برؤسائهم وقد يتجنبون ذلك بقدر 
استطاعتهم حتى لا يكتشف المدير مصادر ضعفهم. أو أنهم قد 
يتعرضون للارتباك عند مواجهته ومن ثم لا يستطيعون التعبير 
الواضح عن أنفسهم. 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


خامسا: التقويم.: 


تحفيز إذ أنه يساعد على الأداء ويعمل على تحسينه فالمدير 
الفعال هو الذي يقف على رد فعل رسالته من جانب مستقبلهاء 
ويمكنه أن يعتمد في تقويم اتصالاته على المعلومات المرتدة 
من موظفيه وذلك من خلاف ردود الفعل التي يظهرها موظفوه 
تجاه المعلومات التي يرسلهاء والتي تكون في صورة أسئلة 
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اي ج4655 وله 

7 :أ ننامءعم 


أ فن الاتصال الفعال 


واستفسارات أو انتقادات أو اقتراحات» وهذه تفيد في تعديل ما 
قاله أو ما سيقوله فى المستقبل. 


سادسا: الاستجابة : 

واتعن الاتتوقللة المقير البمطليااف المرقلن في كلحالة برقر ارال 
ورسائله وتصرفاته الرسمية وغير الرسمية» بحيث يغتنم الفرصة 
عندما تلوح لكي ينقل كل ما هو مفيد أو ذو قيمة أو يساعد على 
فهم المعلومات» ويراعي المعوقات النفسية والتنظيمية التي قد 
تعطل الاتصالاعه ويضهم الظروف المحيطة بالموقههبما فى 
ذلك شخصيات واتجاهات من يتصل بهم» ومدى فهمهم لكلامه. 
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174655 الم 

7 :انامععم 
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12 
البرمجة اللغوية العصبية ١12‏ 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


هي فن وعلم الوصول بالإنسان لدرجة الامتياز البشري والتي 
بها يستطيع أن يحقق أهدافه ويرفع دائما من مستوى حياته. 

» هي الاتصال الناجح بالذات والاتصال الناجح بالآخر. 

٠‏ البرمجة :تشير إلى مجموعة أفكارنا وأحاسيسنا وتصرفاتنا 
الناتجة عن عاداتنا وخبراتنا والتى تؤثر على اتصالنا بالآخرين 
وعليها يسير نمط حياتنا ويجب الاقتناع بأنه يمكن تغييرها. 

٠‏ اللفوية: تشير إلى قدراتنا على استخدام اللغة الملفوظة 
وغين الملفوظة للكشف عر أساليب تفكيرنا واعتقادثا: 

٠‏ العصبية: تشير إلى جهازنا العصبي (الحواس الخمس) 
التي نرى ونسمع ونحس ونتذوق ونشم بها. 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 
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65 اذ 

7 :أ ننامءععم 


لئ1118غنن 


15 
ففساذر النترمةة 


« الوالدين. ٠‏ المدرسة. ٠‏ الأصدقاء. ٠‏ الإعلام. 
٠‏ أنت. » العقل الباطن. « المنفذ. 


٠‏ يخزن الذكريات. ٠‏ يرتب وينظم الذكريات. 

٠‏ يكبت الحالات السلبية. ٠‏ يظهر الذكريات المكبوتة. 

. لا يعالج الحالات السلبية. ‏ © يحافظ على الجسم ويحميه. 
. ينظم العمليات اللا إرادية. ٠‏ محرك المشاعر والعواطف. 
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ات ةا 


14 
الأنماط التمثيلية الشخصية 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


يبي البصريء, السمعى » الحسى. 


اكتشاف النظام التمثيلي: 

صفات الشخص ذو النظام البصري: 

٠‏ هذا الشخص يتحدث بسرعة وبصوت عال. 

« يأخذ أنفاسا قصيرة وسريعة. 

٠‏ دائم الحركة يتميز بالنشاط والحيوية. 

» يعطي اهتمامًا كبيرًا للصور والمناظر. 

أكثر من الأصوات أو الأحاسيس خلال تجاربه. 

« يأخذ قراراته على أساس ما يراه شخصيًا أو على أساس تخيله 
للأحداث. 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


التأكيدات اللغوية: 


» ينظرء يرى» يتخيل» يركز نظره» يشاهدء يالاحظء ظاهر» منظر» 
مظلم. حملقء واضح. رؤية» يبرق. 
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اي 65 ناذا 

7 :أ ننامءععم 


| 58 


“فن الاتصال الفعال١‏ 


أمثلة لكلمات وجمل: 

» هذه الفكرة غير واضحة بالنسبة لي. 
٠‏ أرى وجهة نظرك. 

» هذا واضح تمامًا. 

ه أنا آراة كذلك أبيضاء 

هذا يعطيني نظرة عميقة. 

٠‏ أرني هذا بتفاصيل أكثر. 


٠»‏ تخيل أنك في موقف وسترى من وجهة نظري. 


أسئلة تكشف النظام البصري: 
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[اا 


7 


. : 17463535 :للم 
7 :انامععم 


.1 غ198علاممء 16طمقغ116اممة عه .5.لا مع0من 60غ0715معم كعدن 1312 


أمععناعء ,ععط15اطنام عط مم 71551007اعم عامط 1لا 0110 /[30 10 0ععن000معء عط غمم نزوا! .لعلضمعوع 55و21 411 .100غناط1 غ015 :م838 ومخطك1اطرط ,م 3ه«دد .2015 © غطونولزمه) 


٠‏ ماهو لون الباب الأمامي لمنزلك؟ 

« أي من أصدقائك له أطول شعر؟ 

٠‏ ماذا ترى في طريقك إلى السوق؟ 

» ماهو اتجاه الخطوط على جسم النمر؟ 

٠‏ ماهي أطول بناية قريبة من دارك؟ 

٠‏ كيف يكون منظر الهرم لو كان مقلوبا؟ 

صفات الشخص ذو النظام السمعي: 

٠‏ هذا الشخص عادة ما يستخدم طبقات صوت متنوعة في 
التحدث. 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


» يتنفس بطريقة مريحة. 

» متزن ويتميز بقدرته الشديدة على الإنصات للآخرين بدون 
مقاطعتهم. 

٠‏ يعطى اهتمامًا أكثر للأصوات عن المناظر والأحاسيس خلال 
تخارية وما بتر ينعن اند كي 

٠‏ يأخذ قراراته على أساس ما يسمعه وعلى تحليله للموقف. 

التأكيدات اللغوية: 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


٠.‏ يسمع » ينصتء يتكلم» ضوضاءء نغمة» يعلن» يسأل» صوت» 
دنئدن» صمت» مقام الصوت» يصرخ. 


11 :م833 156159اطناط ,0 5303 .2015 © لو ذعلزمه) 
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١18110181, 06 ١84 50811841101 8058551011‏ 81101لام6' ' 1٠‏ 

اي 146335 وله 

7 :أ ننامءععم 


ها 


1/0 ا | 
© افن الاتصال الفعال 


١ 


أمثلة لكلمات وجمل: 
٠‏ أسمعك بوضوح. 

« هذا الشيء له رنين في أذني. 

٠‏ هذا مألوف لأذني. 

٠‏ إذا سمعت نفسك وأنت تتكلم» ستغير رأيك. 

٠‏ أريدك أن تسمع شيئًا بتركيز (سأقوله مرة واحدة فقط). 
٠‏ هل ما أقوله مقبول لأذنك. 


أسئلة تكشف النظام السمحي: 
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أمععناعء ,ععط15اطنام عط لمم 71551007اعم غناماع 1لا 0110 /[30 10 0ععن000معء عط غمم ناا .لعلمعوع 55و21 411 .100غناط1 غ015 :م838 ومخطك1اطرلط ,مغ 3هدد .2015 © غطونولزمه) 


٠‏ كيف تكون أصوات عشرة أشخاص يصرخون جميعهم في آن 
واحد؟ 
٠‏ كيف يكون صوتك وأنت تتكلم تحت الماء؟ 


٠‏ ماذا يكون الصوت الحادث إذا سقطت سيارة من مكان مرتفع؟ 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


٠‏ كيف يكون صوت المنشار عندما يقطع صفيحة معدنية؟ 

٠‏ كيف يكون صوت مذيع التلفزيون إذا تضاعفت سرعته؟ 

ه كيف يكون ضوت اليد إذا كان الشريط مقلوا؟ 

صفات الشخص ذو النظام الحسي: 

٠‏ هذا الشخص يتميز عادة بالهدوء. 

٠‏ يتنفس ببطء وعمق ويعطي اهتمامًا أكبر للشعور والأحاسيس 


عن الأصوات والصور. 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


٠‏ يأخذ قراراته بناءً على أحاسيسه. 


« قد يكون من الممكن أن يؤثر الآخرون على أحاسيسه وبالتالي 
على قراراته. 
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9 ا فنالاتصال الفعال 


التأكيدات اللغوية: 

» شعورهء إحساس. بارد» ساخن» هدوء؛ ناعم» تعيس» غضبان» 
مستريح» خائف. يبتلع» يتذوق» يهضم» عذبء حلوء مرء حار» 
ليس لها طعم» مدخن عطريء فائح» نفاذ. 

أمثلة لكلمات وجمل: 

« أنا عندي إحساس بأنك على صواب. 

« أنا لا اشعر بالارتياح عندما اعمل تحت ضغط. 

٠‏ هل يمكنك أن تضع يدك على السبب الرئيسي. 

» أشعر بأنك أمسكت بطرف الخيط للموضوع. 

٠‏ أريد أن أستطعم بهذه اللحظة. 

« أضفت حلاوة للموضوع. 

. له طعم ممتاز. 

» هذا الموضوع رائحته فائحة. 

« أنا أشم شيئًا غير سليم في هذا الموضوع. 

أسئلة تكشف النظام الحسي: 

٠‏ كيف يكون شعورك عندما تلبس جوارب مبللة؟ 

٠»‏ كيف يكون شعورك عندما تضع قدمك في حوض ماء بارد؟ 

٠‏ أيهما أكثر سخونة يدك اليمنى أم اليسرى؟ 
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“؛ لله 


- 
3 


٠‏ كيف يكون شعورك عندما تحتسى شوربة مالحة جذا؟ 


كنف يكوان شغو رك غندما تكزن قرس ؟ 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


11 :م833 156159اطناط ,0 5303 .2015 © لو ذعلزمه) 
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9 1 فنالاتصال الفعال 


15 
خطوات الاتصال الفعال 


تختلف طبيعة عمل ومهام المدير عن غيره؛ فهو يتعامل غالبًا 
مع الجانب الإنساني أكثر من الجوانب الأخرى» ويستخدم في 
اتصالاته الوسائل الشفهية أكثر من الوسائل الأخرى (الكلمة 
المنطوقة)» ولذا يمكن القول أن أولوية احتياجه في مهارات 
الاتصال تتركز فى مهارتى الإنصات والتحدث وهناك عدد من 
الخطوات إر شاد لساعدة المديرق أذ يكرة مضاج بارعا أكثر 
فاعلية وتَأثِيرانبوتلك الخطواات هي 
© تحقق من جدوى الاتصال: 

أسال نفسك قبل الدخول في أي عملية اتصال: ما الهدف منها؟ 
إذا كان هدفها واضحًا ويستحق المتابعة فالاتصال هنا أمر مطلوب 
وإلا كان تركه أفضل. 
© وسع دائرة التفكير لديك: 

تلكرياة الكلحات عبارة عن رمو ز وكلينا ازذالات معر فنا 
ومعلوماتنا عن القضايا التى تتحدث عنها ازدادت قدرتنا على 
التأثير والإقناع. ْ 
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أمععناعء ,ععة15اطنام عط لمم 71551007اعم غناماع 1لا 0110 /[30 10 0عع0000معء عط غمم نزوا!ا .لعلمعوع 55و21 411 .100غناط1 غ015 :م838 ومتطك1اطلط ,مغ 3ه«دد .2015 © غطونولزمه) 


1 
الا 11 


© استمع بدقة واستيعاب إلى الرسالة التي ينقلها الآخرون إليك : 
بضع كلمات من الرسالة. فإن ما تعنيه هذه الكلمات بالنسبة لك 
قد يختلف عن ما تعنيه لشخص آخر. 


أمععءاع ,ععة5ة اطلام عطغ سمءع 155160صمعم غنمط1 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


© ضع مصدر الرسالة في اعتبارك على الدوام : 

وكلما عرف المتصل بشكل أفضل كنت قادرًا على تقييم رسالة 
والدوافع الكامنة وراء إرسالها بشكل أحسن. 
© صمم رسالتك بما يتناسب مع المستمعين : 

اختر الكلمات والمفاهيم والأفكار التي تجعلهم يتفاعلون 


0351 :م8311 115309طنا6 506 52303 .2015 © + لو ذىلزمه) 
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9 1إفنالاتصال الفعال 


© أعرف ما ستتحدث عنه: 
حيث أن التأثير في الآخرين وإقناعهم بما تريد لا بد أن يعتمد 
على معرفة جيدة وتمكن شديد من الموضوع. 
9© كن واضحًا ومحدذًا: 
لا تدور حول الموضوع بالتحدث في العموميات الغامضة» 
فإذا تحدثت بحديث عام فليكن لديك شيء محدد يوضح قصدك. 
© لا تخف من قول: أنا لا أعرف: 
فالكثير منا لا يعرف إلا القلي لعن العالم الذي نعيش فيه 
والتظاهر بالإجابة أو تلفيقها يضاعف فقط من المشاكل الجهل؛ 
وقديمًا قال إمام من أئمة السلفء ١‏ لست أدري نصف العلم «. 
© تذك رأن أي شيء يصل للآخرين هووسيلة اتصال : 
الطرف المرسل غير مهتم 
كلير! بالتفاصيل » إن الجر كن على 
الشكليات المقبولة وبدون مبالغة ونبرة 
الصوث وارتفاعه وحدته؛ والسكون. 
كلها وساكل اتضال برجب عليك أن 
تضعها في الحسبان لثئلا تقع في مأزق 
مخاطبة من حولك برسائل خاطتئة من اق 
قير قضد: 
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9 ابتعد عن الوقوف في مصيدة عبارة ( إما/ أو) 

وذلك لأن كثير الأشياء في الحياة لا تقع تحت تصنيف الأسود 
والأبيض ببساطة. 
8) توجه إلى أولئك الذين تتحدث إليهم بكل انتباهك 

إذا خصصت وتقنًا للتواصل مع شخص فامنحه الاهتمام 
والانتباه. إلى حديثه وشارك فيه عندما ترى في ذلك مصلحة 
لعملية الاتضال. 


أمععءاع ,عع155اطنام عط همع 155108صمعم غنامط1 


©) لا تقاطع الشخص الآخر: 

فالمقاطعة بمثابة إبلاغ الطرف الآخر بالعبارة التالية «من فضلك 
اسكت.. فما سأقوله أنا هو الأكثر أهمية». 
9©) حاول طرح أفكارك في المكان والوقت المناسبين: 

فالموقع والإطار الذهني الذي تكون فيه مع الطرف الآخر يؤثر 
يشكل كير خلى فى سن استقبال آراقك وقولهاء 
©) تأكد أن الاتصال وجهًا لوجه هو عملية مستمرة : 


للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


حيث تشير الدراسات إلى أن إرسال رسالة واحدة يعني أن 
هناك على الأقل ست رسائل مختلفة ضمنية وهى (6 ما): 
» ما تعنى قوله. 
3 عانق قدا 
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“فن الاتصال الفحال ١‏ 


ما يسمعه الشخص الآخر. 


ما يعتقد الآخر أنه يسمعه. 


مايقوله الآخر. 
ما تعتقد أن الشخص الآخر يقوله. 


5 
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16 
مباديئالإنصات الجيهد 


التفرغ الكامل. 

قراغ مامين السطور. 

التركيز على الأفكار وليس النطق. 
عدم التعميم. 

الانتباه إلى التحيزات الشخصية. 
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للمدربة والمحاضرة الدولية د عبير حمدي 


'مم0ء ع3616ع11ممة عه .5.لا ,ع0من 0عغ071معم كعدنا 312+ 


+مععءاع ,ععة5ة1 اطنام عطغ سمءع 155160صمعم غنمط1 


0351 :م831 115309طنا6 506 52303 .2015 © + لو ذىلرمه) 


هف أ فن الاتصال الفعال” 


17 
عبادة الاستماع الجيذ 


» إعادة الصياغة. 
9 اله حي 
٠.‏ الاستجابة للحركات التعبيرية البسيطة والمعقدة. 


الاستجابة للمشاعر. 
الاستجابة للموضوع أو المشكلة. 
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18 
في تطوير مهارات الإنصاتية ؟ 


تجنب كل المشكلات. 

جهز نفسك سيكولوجيا للإنصات. 

تأكد من تلاقى نظراتك مع المتحدث. 

ردد مع نفسك العبارات المميزة للمتحدث. 

أعد صياغة ما تستمع إليه. 

دونء كتابة» بعض النقاط العامة. 

أظهر الاهتمام. 

أنضبت باهتمام شديد كل ما يدور... حتى الصمت. 
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فوائدإعادةالصياغة 


» تكرار ما قاله المتحدث بأسلوبك الشخصي. 

« التأكد من سلامة ما سمعت. 

* المساعدة في إقصاء المعاني غير المقصودة من المتحدث. 
٠‏ إظهار الاهتمام. 

٠‏ تمنح المتحدث فرص التفكير فيما أدلى به من أقوال. 

٠‏ تشجيع المتحدث على زيادة إيضاح ما يعنيه. 


]0 11(/151888! مذ لام 4:14 4/4/2028 ده 0عغم1عم - 16131 5و1غعع11م عزموءة ادمقع : ومتط115آضرم دقع 
!580555510111 50811841101 ها 06 (١181101818,‏ 1101م لامع ' 1٠‏ 

174655 الم 

7 :انامععم 


195 الاممء ع16مقغ1اممة عه .5.لا ءعل0من 0عغ11لمعم د5عدون 312+ 


أمععناعء ,ععط15اطنام عط لمم 71551007اعم غنامطاع 1لا 0110 /[30 10 0ععنله00معء عط غمم نزها!ا .لعلمعوع 55و21 411 .100غناط1 غ015 :م833 ومخطك1اطرط ,مغ 3همدد .2015 © غطون و لزمه) 


20 
فوالدالتلخيص 


يختلف عن إعادة الصياغة في أنه يركز على النقاط الرئيسية 
أساسًا إظهار الفهم لما يقال. / 

تحاشى التكرار. 

تساعدك على التذكر وعدم النسيان. 

تساعد على تحديد نقطة للنهاية ونقطة إضافية لمناقشة بنود 
أخرى. 
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21 
الاستجابةللحرخات التعبيرية 


بينما أن المتحدث يلاحظ حركاتك التعبيرية أكثر منك على ذلك 
فملاحظة الحركات التعبيرية هامة جدًا لأنك إما أن: 
تعلق عليها أو تسأل عن معناها أو تتغاضى عنها برغم مشاهدتها. 


أنواع الحركات التعبيرية: 
أو البحركة السيرب#البسيطة: 
ثانيا: الحركات التعبيرية المعقدة, 
أولا: الحركة التعبيرية البسيطة: 
» تتميز بالوضوح وسهولة تفسير معناها 
تتعلق بما يقال بطريقة مباشرة 
« تشير إلى حالة انفعالية كالغضب أو الارتباك أو السرور إلخ... 
٠‏ العبوس, التجهم: تعنى الارتباك وعدم الموافقة 
الابتسامة المصطنعة: تعنى عدم الموافقة» الانسحاب 


]0 11(/1151888! مذ لام 4:14 4/4/2028 ده 0عغم1عم - 16131 5و1غعع11م عزذموءة عادمقع : ومتط115آضلم دقع 
!58055551011 50811841101 ها 06 (١181101818,‏ 1101م لامع ' 1٠‏ 

174655 الم 

7 :انامععم 


5و1الاممء ع1مقع1اممة عه .5.لا ععل0من 0عغ11لصعم د5عدن 312+ 


أمععناعء ,ععط15اطنام عط لمم 71551007اعم عامط 1لا 0110 /[30 10 0ععنل20معء عط غمم نزها! .لعلمعوعء 55و21 411 .100غناط1 غ015 :م838 ومخطك1اطرلط ,مغ 3ه«دد .2015 © غطونءلزمه) 


٠‏ شبك الذراعين خلف الرأس والميل للخلف: تعنى الغضب» 
الاتستحاب: 

٠‏ التصرف: الاستجابة لهذه الحركات بعبارات عامة لتحديد 
معناها بصفة نهائية. 

ثانيًا: الحركة التعبيرية المعقدة: تتسم ب: 

#الخموض: 

« صعوبة تفسير معناها. 

صعوبة الرد عليها والحرج في مواجهتها. 

» صعوبة تحديد القول أو الفعل الذى تسبب فيها. 

«الأمثلك: 

الاعتدال المفاجئ أو العصبي في الجلسة. 

تبادل وضع الأرجل المستمر. 

« تركيز النظر في شئ ما. 

تحاشى النظر. 

٠‏ التصرف: عدم التعليق عليها إلا إذا صاحبها حركات أخرى 
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الاستجابةللمشاعر 


هي تفهم الآخرين وإظهار الاحترام لمشاعرهم. 


تشجع على زيادة الوضوح في الاتصال. 

. تساعد غلن العنفيس عن مشاغر الآأخرين: 
ترفع الحاجز النفسي بينك وبين المتحدث. 
» استيضاح المعاني المحتملة. 

« تأكيد معنى ما يقال. 


٠‏ الحصول على مزيد من المعلومات. 


ه مساعدة الطرف الآخر على إدراك تصرفه أو تعديله. 


إبقاء قنوات الاتصال مفتوحة. 
٠«‏ الكشف عن المشاكل أو النقاط المبهمة أو الخفية. 
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الدكتورة عبير حمدي في سطور 


حاصلة علي دكتوراة في القانون الجنائي. 
حاصلة علي دكتوراة احترافية في الإدارة. 
مدرب محترف معتمد من جامعة القاهرة. 
كبير مساعدي دكتور إبراهيم الفقي ‏ رحمه الله. 
مدرب معتمد في الخرائط الذهنية من توني بوزان. 


« مُمارس متقدم في البرمجة اللغوية العصبية مُعتمد من المركز 


الكددي للحمية البشرية 
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0- هوقا ت| الاتصعال :مسوم وميد ا مدوم ع ع 27 


14 منقوضات الأتضالالقعال اس ف ا 30 
3م المرفجة اللقينة العصية م مد سو ره تكسي 98 
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